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ABSTRACT

as Wachstum von
abonnementbasierten
Geschaftsmodellen im letzten
Jahrzehnt war erstaunlich. Die
Umsatze von Abo-Geschaften wuchsen
etwa flinfmal schneller als die Umsétze
der S&P 500-Unternehmen. Warum
ist das so, und wie kénnen andere an
diesem Hyperwachstum teilhaben?
Schauen wir uns das Abonnement-
Geschéaftsmodell an. Einer der
Haupttreiber dafiir ist der Wechsel zu
einem verbraucherzentrierten Denken, zu
standiger Innovation und zum Konzept,
das wir als ,,Perpetual Beta® kennen, also

2 SUBSCRIBE

die kontinuierliche Verbesserung des
Produkts oder des Service. Dies wurde
durch Daten und neue Produktions- und
Liefermethoden erméglicht.

In diesem Whitepaper beleuchten wir

den Weg zum Abonnement, untersuchen
einige alternative und erganzende
Ansétze zu Geschaftsmodellen und
Innovationen und gewichten die

Vorteile und Herausforderungen des
Abonnement-Modells. Am Ende zeigen
wir einige Leitprinzipien fiir Abonnements
auf, die fiir viele Segmente von B2B bis
B2C und von Produkt bis Service gelten.
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Die Herausforderung

Innovation -

Innovation ist der Motor fur den Erfolg des

?21. Jahrhunderts

VT4

Wir alle kennen den Kodak-Moment, wir
alle kennen das ,,One more thing®, mit dem
Steve Jobs seine Keynotes beendete. Und
wir alle kennen die zahlreichen Marken,

die in den letzten Jahren durch innovative
Geschaftsmodelle entstanden sind. Sei es
AirBnB, das das klassische Gastgewerbe
gesprengt, Uber das Taxigewerbe oder
Netflix, das den letzten Nagel in den

Sarg von Blockbuster geschlagen hat. All
diese Beispiele haben eines gemeinsam.
Sie haben Innovationen vorangetrieben.
Selbst wenn wir uns Netflix und
Blockbuster anschauen — mit dhnlicher
Ausgangsposition —, beide waren Verleiher
von DVDs. Netflix war derjenige, der mit
der Lieferung nach Hause innovativ war und
den Komfortaspekt der CX auf die Spitze
getrieben hat, wahrend Blockbuster in
seinem stationaren Geschaft verharrte.
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Selbst die deutschen B2B-Global-
Champions — wie sie sich selbst gerne
nennen - sind endlich aufgewacht und
haben erkannt, dass sie, um zu Gberleben,
anfangen missen, ihre Uberzeugungen
umzusetzen, egal ob es sich dabei um einen
Giganten wie Volkswagen oder ein KMU
aus dem deutschen Hinterland handelt, das
die besten Autoteile produziert, die man auf
dem Planeten kaufen kann.

-Wenn die Erinnerungen starker sind als die
Traume, ist das Ende nahe. Eine wirklich
erfolgreiche Organisation erkennt man an
der Bereitschaft, das, was sie erfolgreich
gemacht hat, aufzugeben und neu
anzufangen.” (Friedman, 2005)
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Themen und Trends

VT4

Wir leben im Informationszeitalter.
Effizienz wird bald eine Sache

von Maschinen sein. Wir missen
mit neuen Produkten und
Dienstleistungen innovativ sein.

Die Wahrheit ist — und das gilt
besonders fiir eine hochrangige
Industrienation wie Deutschland

-, dass die Strategie, etwas auf die
effizienteste Art und Weise qualitativ
hochwertig zu produzieren, bald
nicht mehr ausreichen wird, umim
globalen MalRstab wettbewerbsfahig
zu bleiben, denn eine Maschine

wird in der Lage sein, das Gleiche
noch besser, billiger und schneller

zu tun. Da Maschinen also immer
agiler, vielseitiger und billiger werden,
werden wir in Zukunft vielleicht
sogar an einen Punkt gelangen, an
dem die deutsche Obsession und
technische Versiertheit keinen Vorteil
mehr bietet. Es wird erwartet, dass
20 Millionen Fabrikarbeitsplatze

bis 2030 verschwinden werden.
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Oxford Economics fand heraus,
dass je repetitiver ein Job ist,

desto grolRer das Risiko ist, dass

er verschwindet. Jobs, die mehr
Leidenschaft, Kreativitat oder
soziale Intelligenz erfordern, werden
mit groRerer Wahrscheinlichkeit
auch ,,in den kommenden
Jahrzehnten® von Menschen
ausgeflhrt werden, heil3t es. Das
Unternehmen rief Politiker:innen,
Wirtschaftsfiihreriinnen
Arbeitnehmer:innen und Lehrer:innen
dazu auf, darliber nachzudenken, wie
die Fahigkeiten der Arbeitskrafte
entwickelt werden kénnen, um sich
an die zunehmende Automatisierung
anzupassen. Etwa 1,7 Millionen
Arbeitsplatze im verarbeitenden
Gewerbe seien seit 2000 bereits an
Roboter verloren gegangen, darunter
400.000 in Europa, 260.000 in

den USA und 550.000 in China, so
das Unternehmen!Solange wir also
innovativ sind, sind wir sicher.

OGILVY CONSULTING



Der Aufstieg der Roboter

Prozentuale Verénderung beim Einsatz von Robotern zwischen 2011 und 2016
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Grafik1- BENUTZER:INNENERFAHRUNG
dor Roboter SCHLAGT DEN BESTEN PREIS UND

LEIHEN IST DAS NEUE KAUFEN

Um auf das Beispiel von Netflix und
Blockbuster zurtickzukommen: Blockbuster
mag guinstiger gewesen sein (portofreie
Lieferung), aber Netflix hatte das bessere
Kund:innenerlebnis (Lieferung an die
Haustlr binnen eines Tages). Der neue
Service — die Innovation — setzte sich am
Ende gegen den Treiber der Effizienz durch.
Auch wenn ihr Produkt — der ausgeliehene
Film — genau dasselbe war.

Wir kénnen das seit geraumer Zeit mit
Buzzwords sehen, die kommen und gehen.
Erinnern Sie sich noch an die ,Sharing
Economy*“? Sie ist auch ein Teil davon -
auch wenn sich die Utopie, alles
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Maogliche miteinander zu teilen, sehr
schnell zu einem viel realistischeren Modell
gewandelt hat, Dinge nicht mehr unbedingt
besitzen zu missen, und zu dem Trend,
sich ,kurzfristigen® Zugriff auf etwas zu
erkaufen, das wir genau in diesem Moment
haben wollen. Einer der letzten Trends
waren Lime und all die anderen E-Scooter-
Anbieter, die jetzt wieder in den Flissen
landen. Dennoch kann man mit Sicherheit
sagen, dass der Megatrend von Eigentum
zu Zugang und Nutzung bleiben wird.
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= Top 20 Reasons Startups Fail
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KEIN GELD MEHR VORHANDEN

NICHT DAS RICHTIGE TEAM

UNTERLEGENE KONKURRENZ

PREISGESTALTUNG/KOSTENPROBLEME

BENUTZERUNFREUNDLICHES PRODUKT

PRODUKT OHNE GESCHAFTSMODELL

SCHLECHTES MARKETING

KUNDEN IGNORIEREN

PRODUKT FALSCH GEPLANT

FOKUS VERLIEREN

DISHARMONIE ZWISCHEN TEAM - INVESTOREN

PIVOT IST SCHIEFGELAUFEN

FEHLENDE LEIDENSCHAFT

GESCHEITERTE GEOGRAFISCHE EXPANSION

KEINE FINANZIERUNG/KEIN INVESTORENINTERESSE

RECHTLICHE HERAUSFORDERUNGEN

NICHT GENUTZTES NETZWERK

AUSBRENNEN
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Grafik 2 — Die 20 wichtigsten Griinde fiir den Misserfolg von Startups?
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Was ist also das eigentliche
Problem, und warum sollte es

gelost werden?

Innovation ist nattrlich nichts Neues. Es

gibt sie, seit wir existieren. Darum gibt

es F&E-Abteilungen, deshalb fiihren wir
Grundlagenforschung an Universitaten durch
und darum, in noch viel gréRerem Ausmal3,
spielen wir. Der Drang nach Innovation, nach
etwas Neuem ist von frihester Kindheit

an in uns verankert. Wir probieren etwas
aus, wir scheitern, wir versuchen etwas
anderes, und wir haben Erfolg — aber wir tun
es. Das Problem, das wir heute im Markt
sehen, scheint sich im ersten Teil zu finden.
Wir versuchen etwas — wir scheitern. Wir
versuchen es mit einem Einheitsmodell fur
Wachstum und Innovation. Jedenfalls haben
wir das in letzten 50 Jahren getan. Und das
ist der Grund, weshalb so viele Innovationen
scheitern, warum 9 von 10 Produkten in den
Regalen nach dem ersten Jahr verschwinden
und warum 9 von 10 Startups scheitern. Als
Kinder kdnnen wir das besser, wir schauen
zuerst, was um uns herum passiert. Wir
analysieren, wir lernen von anderen, wir

scheitern schnell und machen es uns zunutze.

Wir sind im wahrsten Sinne des Wortes agil.
Das zugrunde liegende Problem eines
grofZen Teils dieser Misserfolge ist jedoch,
dass die Innovationen von routinierten
Expertiinnen hinter verschlossenen Tiren
entwickelt wurden, ausgehend von einem
Standardansatz, hin zu einem Endprodukt,
das mit dem Ziel, ,Verkaufen, was sonst®, auf
den Markt gebracht wird ... Also eine massive

SUBSCRIBE

Investition, der es an Kunded:innen-Insight
und einem grundlegenden Verstandnis, ob
der/die Verbraucher:in oder Kunde/Kundin
das Produkt tiberhaupt will (z. B. Grafik Nr. 2:
»No market need, cost issues, user un-friendly
product, ignore customers ...“), braucht und
sogar bereit ware, daflir zu zahlen. Und da ist
das Problem: dafiir Geld auszugeben. Das
Unternehmen hat dafiir gezahlt. Natirlich
missen die Kund:innen dafiir bezahlen -
sonst ist das Produkt oder die Dienstleistung
untragbar. Nun, danke fir diese Binsenweisheit
— aber wie hoch kann der Preis sein, um eine
notige Anzahl von Kaufern/Kauferinnen auf
sich aufmerksam zu machen: 50 Euro, 100
Euro, 2.000 Euro, 10.000 Euro, eine Million
Euro? (Das letzte Preisschild kdnnte sich als
nitzlich erweisen, wenn wir uns mit B2B-
Angeboten beschéftigen.) Sie fragen sich
jetzt vielleicht, was das mit Abonnements

zu tun hat. Es ist die Vorabinvestition fir

beide. Fiir das Unternehmen und fir die
Kund:innen gleichermalRen. Warum sollte ein
Unternehmen Milliarden investieren (wie z. B.
Quibi® mit einem offensichtlich mangelhaften
Service und UX), ohne jemals mit seinen
Kund:innen gesprochen zu haben? Und warum
sollten Kund:innen die genannten Preise fir
etwas investieren, das sie noch nie ausprobiert
haben? Gibt es eine mégliche Lésung fiir
dieses Henne-Ei-Problem? Hier ist Ihre
Antwort — ein Abonnement kdnnte die Losung
sein.

OGILVY CONSULTING






Y ¥ A

|l

Abonnements

Eine Losung

VTSI

Ein Abonnement wiirde die hohen
Vorabinvestitionen flr Verbraucher:innen
und Kund:innen verringern. Wenn es

dem aktuellen Abo-Trend folgt - mit der
Maoglichkeit jederzeit zu kiindigen und
auf monatlicher Basis neu zu starten,
wahrscheinlich sogar noch mehr. Es gibt
keine Barriere mehr, etwas zu abonnieren.
Als Konsument:in kiindige ich einfach,
wenn ich es nicht mehr mag, brauche
oder benutze. — ,,Anything as a Service“ -
solange es mir nutzt.

Ein Abonnement senkt die Hiirden fiir die
Verbraucher:innen deutlich, das Angebot
des Unternehmens liberhaupt erst zu
nutzen. Wahrend der Nutzung sind die
Verbraucher:innen in der Regel auch
bereit, Feedback zu geben, was sie erleben
und auf welche Weise sie das Angebot

SUBSCRIBE

wahrnehmen. Sie produzieren niitzliche
Daten fir uns, mit denen wir unser Produkt
in einer Art und Weise und mit einer
Geschwindigkeit verbessern kénnen, die
vorher nicht méglich war.

Ein vielleicht unerwartetes Beispiel

bietet Vissmann mit seinem Angebot
~Heizung as a Service®. Anstatt meine
Zentralheizungsanlage zu kaufen,
abonniere ich sie fiir einen Zeitraum von
20 Jahren - Installation und Wartung
inklusive —, was dem/der Verbraucher/

in eine hohe Einmalzahlung erspart

und ein problemloses Heizerlebnis

bietet, liefert Vissmann Einblicke in die
Kund:innennutzungsdaten der Anlage Uber
diesen Zeitraum — zumindest wiirde ich das
so erwarten.
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Fiar Unternehmen kann ein Abonnement
allerdings auch eine attraktive Option sein.
Ein Abonnement bietet einen konstanten,
wiederkehrenden Cashflow - jeden Monat.
Zwar ist ein Abonnement schwieriger zu
verkaufen*, jedoch vereinfacht es das
operative Geschaft fiir das Sales-Team, da
dieses nicht jeden Monat bei null beginnen
muss. Das Geld fiir ein Abonnement flie3t
nicht einfach zum Anfang eines jeden
Monats herein. Es wird verwendet, um
Investoren, Innovation, das Marketing

und das ganze Unternehmen zu bezahlen.
Dieser Cashflow ist einfacher zu verwalten.
Wir bewegen uns weg davon, alles auf

eine Karte zu setzen, hin zu einem neuen
Produkt mit zusatzlichem Serviceumsatz in
der Folgezeit — abobasiert.

Einmaliger Kauf

Jahr1

Kauf eines Produkts m
Abonnementgebihr m
Reparatur
Verwendung des
Produkts

_ . 000
Einnahmen insgesamt

000

Jahr2 Jahr3 Jahr 4 Jahr X

Aber wiirde das auch fiir die genannten
Beispiele gelten? Nun, Netflix bewegt sich
hier und ist damit ziemlich erfolgreich.
Autos — wir sehen im Moment einige
Abo-Modelle, die im Markt auftauchen

— natdrlich zuerst im Luxus- und
Premiumsegment. Bei Segways definitiv -
der Preis von 5.000 Euro fir einen Segway
war einfach zu hoch, und wie ist es bei
Getranken? Warum nicht ein Getranke-Abo
mit monatlich neuen Geschmackssorten?
Wir schauen, wie die Konsument:innen
darauf reagieren, und treffen daraufhin
eine Entscheidung - basiert auf wirklichem
Verhalten und nicht auf der Meinung von
Expertiinnen oder voreingenommenen
Fokusgruppen. Das Schéne an einem

Abo istin diesem Fall der groRe bezahlte
Testmarkt.

Abonnementbasiertes Modell

Jahr1 Jahr2 Jahr3 Jahr 4

Kauf eines Produkts

Abonnementgebuhr

Reparatur
Verwendung des o o

Produkts

Einnahmen insgesamt

Grafik 3 - Vergleich der Umsé&tze mit Abonnement und mit einmaligem Produktkauf
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Ein Abonnement konnte eine Lésung sein,
aber ziehen wir zunachst auch Alternativen
in Betracht. In den letzten Jahren sind

eine Menge Losungen fiir erfolgreiche
Innovationen entstanden. Und diese
unterscheiden sich nicht nur in ihrem
Geschaftsmodell. Wir konnen Produkte und
Services gemeinsam mit Verbrauchern/
Verbraucherinnen und Kund:innen
entwickeln. Ein Crowd-Sourcing von

Ideen und Kund:innen-Feedback ist

leicht durchfiihrbar. Wir haben Optionen
wie Kickstarter oder Smoke-Tests, bei
denen wir lllustrationen, Skizzen oder
andere Mittel verwenden, um eine Idee zu
visualisieren, zu prasentieren und mit einer
grofRen Anzahl von Proband:innen zu testen.
So kénnen wir sehen, ob ein Produkt oder
eine Dienstleistung genug Unterstiitzung
durch die Verbraucher:innen findet, um zu
einem vollwertigen Angebot skaliert zu
werden. Digitale Produktionsmethoden,
beispielsweise der 3D-Druck, machen
selbst die Produktion einer geringen
Testmenge erschwinglich. Und bei einem
globalen Markt, den es zu bedienen gilt,
sind auch die Verbraucher:innenbediirfnisse
und -vorstellungen, wie eine perfekte
Dienstleistung oder ein perfektes

Produkt beschaffen sein muss, ziemlich
verschieden. Und was das Geschaftsmodell
betrifft, so gibt es auch hier Alternativen zur
einmaligen Vorauszahlung fiir ein Produkt.
Beliebte Optionen sind Pay per Use.

SUBSCRIBE

Bei Uber zahle ich nur, wenn ich einen/
eine Fahrer/in benutze. Bei AWS (Amazon
Web Services) zahle ich nur, wenn ich
einen Dienst, wie zum Beispiel Bildanalyse
oder Webspace, nutze oder einen Cloud-
Server, der nur dann aktiviert wird, wenn
meine serverlose Anwendung mehr
Kapazitat bendtigt — dies ermdglicht ein
hochskalierbares Serviceangebot ohne den
Kauf eines riesigen Serverparks.
Premium-Modelle erlauben die Nutzung
einiger grundlegender Funktionen, und ich
zahle, wenn ich einen besseren Service
oder einige zusatzliche Funktionen nutzen
mochte — wir sehen dies haufig in Apps.
Wir konnen auch den Pay-per-Feature-
Ansatz in Tesla-Autos verwenden, in
denen die ganze Technologie verbaut

ist, sie jedoch per Software geblockt ist.
Wenn ich jetzt eine gréRere Reichweite
erzielen mochte, bezahle ich dafiir,

denn die Software ermdglicht mir

das. Warum also drei Modellvarianten
bauen und nicht ein Modell, dabei

den Produktionsprozess komplett
automatisieren mit den entsprechenden
Skalen- und Preiseffekten? Wir miissen uns
allerdings auch die Unterschiede zwischen
einer disruptiven Innovation und einer
evolutionaren Innovation eingestehen. Eine
disruptive Innovation wird immer mehr
Unsicherheit und ein héheres Risiko mit sich
bringen als eine evolutionare Iteration von
Produktmerkmalen und Verbesserungen.

OGILVY CONSULTING
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Was sagt der Markt zu
Abonnements, und sind
sie etwas vollig Neues?

VTSI

Ein iteratives Innovationsmodell scheint die
treibende Kraft im Markt zu sein. Und dieser
Ansatz braucht auch ein entsprechendes
Geschiaftsmodell. Das Abonnieren als
grundsatzlicher Weg, Geschéfte anzugehen
und zu strukturieren, liefert dieses Modell.
Eine fortlaufende Iteration des Produkts,
eine Co-Kreation mit den Konsument:iinnen
und die Sammlung von Daten werden

durch ein Abonnement begiinstigt.
Verbraucher:innen und Kund:innen treiben
die Entwicklung des Produkts oder der
Dienstleistung, die sie nutzen, aktiv

voran. Wenn sie eine zusatzliche Funktion
bendtigen, kaufen sie sie. Brauchen sie die
Funktion nicht mehr, stufen sie sie wieder
zurlick. Das gibt dem/der Verbraucher/in
die ultimative Nutzungsfreiheit und dem/
der Anbieter/in wertvolle Erkenntnisse und
den notigen stéandigen Cashflow, um das
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Angebot zu verbessern. Und selbst fiir eine
disruptive Innovation kdnnen wir eine viel
hohere Erfolgsquote sicherstellen, da sich
der Bedarf fir eine solche Innovation aus
dem tatsachlichen Nutzer:innenverhalten
ableiten wird und nicht aus irgendeiner
mehr oder weniger verzerrten Form

der Marktforschung. Natdrlich ist das

bei Produkten, Dienstleistungen und
insbesondere bei Software verschieden.

Abonnements sind da
und werden bleiben

— aber sie sind alles
andere als neu.
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Grafik 4 - Die Umsatze von Abonnementunternehmen sind wesentlich schneller gewachsen

als zwei wesentliche veréffentlichte Benchmarks: die Umsatze der S&P 500-Unternehmen

und die Umsatze des US-Einzelhandels. Insgesamt zeigen die Daten des SEI, dass die Umséatze

der Abonnementunternehmen vom 1. Januar 2012 bis zum 30. Juni 2019 etwa fiinfmal schneller
gewachsen sind als die Umsatze der S&P-500-Unternehmen (18,2 % gegentiber 3,6 %) und der US-
Einzelhandelsumsitze (18,2 % gegentiber 3,7 %). Die Unternehmen im SEl gewinnen im Durchschnitt
jahrlich 15,4 % neue Kunden hinzu, und ihre Abonnementumsatze wachsen mit einer Rate von 18,2 %.
Das Umsatzwachstum setzt sich sowohl aus dem Wachstum der Kundenbasis als auch aus dem ARPA-
Wachstum zusammen. ©
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Abonnements sind ein immer haufigerer Weg, um Produkte und
Dienstleistungen online zu kaufen.

Abonnenten in den letzten Nur
12 Monaten unter Box
Online-Einkaufern, %

Box-Abonnen-
ten insgesamt

Anmerkung: Die Summe der Zahlen kann aufgrund von Rundungen nicht 100 % ergeben.

Welche der folgenden Angebote haben Sie in den letzten 12 Monaten gekauft oder abonniert? % der
Befragten, die einen Online-Abonnementdienst gewahlt haben, der regelmafig Produkte liefert (z. B. Blue
Apron, Dollar Shave Club, Ipsy, Stitch Fix), Medien im Abonnement (z. B. ClassPass, Hulu, Netflix, Spotify),

beides oder keines davon.

Grafik 5 - Anteil der Abonnenten Uber die vergangenen 12 Monate unter allen Online-Kaufernin Prozent”

Schon Steve Jobs erwahnte, dass die
Verbraucher:innen nicht wissen, was sie wollen,

bis man es ihnen zeigt. Mit einer kontinuierlichen
Analyse ihres Verhaltens sind wir jedoch so nah an
ihren tatsachlichen Wiinschen und Bedurfnissen,

wie es derzeit moglich ist. Und das gilt fir B2B- und
B2C-Angebote gleichermalen. Predictive Analytics
kdnnte mir sagen, dass eine Maschine aufgrund der
spezifischen Art und Weise, wie unser/e Kunde/
Kundin sie nutzt, immer wieder kaputtgeht, was uns
in die Lage versetzen wiirde, eine Innovation fir die
Maschine einzufiihren, die auf eben diese Bedirfnisse
zugeschnitten ist. Eine genaue Analyse, wie wir den
Thermomix nutzen, kann Vorwerk verraten, namlich
wann wir kochen, was wir kochen und was eine
nachste Generation des Gerats leisten muss, um die
Zufriedenheit der Verbraucher:innen hochzuhalten.
Abonnements sind nichts Neues. Wir alle kennen sie,
und wir alle haben mindestens ein Abo. Wie das? Nun,
Wikipedia beschreibt ein Abonnement so: ,,Anstatt
Produkte einzeln zu verkaufen, bietet ein Abonnement
die periodische (monatliche, jahrliche oder saisonale)
Nutzung oder den periodischen Zugang zu einem
Produkt oder einer Dienstleistung.“In diese Richtung
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gesprochen ist also jede Wohnungsmiete oder

jedes Autoleasing, jeder Telefonvertrag oder jede
Dienstleistungsvereinbarung, jede Anmeldung im
Fitnessstudio oder der YouTube-Kanal, dem Sie
folgen, und sogar die Ratenzahlung, die Sie fir Ihr
neues Motorrad wahlen, ein ,Abonnement®. Und das
ist noch lange nicht alles. Strom, Kabelfernsehen,
Internetzugang, Spotify, Netflix, apple tv+, Disney+,
Amazon Prime, Dollar Shave Club, Patreon,
Salesforce, SAP, AWS, Statista, Porsche Drive, Private
Jet XO, und die Liste geht endlos weiter.

Liegt das Geheimnis des Erfolgs von Abonnements
also einfach nur darin, dass man dem Kind einen
Namen gibt? Nun, ganz so einfach ist es nicht,

aber ein Teil des Erfolgs konnte tatsachlich von
kostenlosen Online-Medienplattformen wie YouTube
kommen: ,Wenn euch dieses Video gefallen hat, dann
gebt mit ein Like, kommentiert es und lasst noch
schnell ein Abo fir unseren Kanal da.”

->So einfachist das. Und nicht nur der bereits
erwahnte finanzielle Erfolg der Unternehmen, sondern
auch die Zahl der Verbraucher:innen, die sich fiir ein
Abonnement im E-Commerce entscheiden, zeigt
diesen Trend.
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Abonnement-

cn

Nach einer McKinsey-Studie von 20188 gibt es drei
Haupttypen von Abonnements. Diese sind Refill,

Kuratiertes und Access.

VTSI

Nachschub-Abonnements ermoglichen
es Verbrauchern, den Kauf von
Alltagsgegenstanden wie Rasierern,
Windeln oder Kaffee zu automatisieren.
Kuratierte Abonnements zielen darauf ab,
zu Uberraschen und zu begeistern, indem
sie neue Artikel oder sehr personliche
Erlebnisse in Kategorien wie Kleidung,
Schoénheit und Lebensmittel anbieten.
Zugangs-Abonnenten schlief3lich zahlen
eine monatliche Gebuhr, um glinstigere
Preise oder Rabatte fiir Mitglieder

zu erhalten, was insbesondere in den
Kategorien Kleidung und Lebensmittel
den Eindruck vermittelt, VIP zu sein.
Kuratierte Abos sind mit 55 Prozent

der Gesamt-Abonnements bei weitem
am beliebtesten, was auf einen starken
Wunsch nach personalisierten Diensten
hinweist. Auf Wiederauffillungsdienste

SUBSCRIBE

entfallen 32 Prozent der Abonnements und
auf Zugangs-Abonnements 13 Prozent.
Dabei gilt es jedoch zu beachten, dass dies
lediglich E-Commerce-Abonnements

sind. Und wenn wir uns das Segment der
digitalen Medien-Abonnements ansehen,
ware es schon schwieriger, zum Beispiel
Netflix in eine dieser Kategorien zu drangen
- Netflix bietet Zugang und unterhalt ein
personliches Filmerlebnis.

“ I)1, favorite thing

is that they have a
‘suggested for you’
feature based on what
you’ve watched.” —
Media-streaming
subscription user °

OGILVY CONSULTING
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Auch diese Sichtweise umfasst

nicht das gesamte Segment

der B2B-Abonnements - also

alles, was als Service angeboten

wird. Forrester zielte auf eine
Abonnement-Segmentierung in
Kombination mit einem umfassenden
Serviceversprechen ab, dasin den
letzten Jahren Uiberall aufgetaucht ist:
ein Wasauchimmer as a Service. Der
ist wahrscheinlich umfassender, dafir
aber auch in mancher Hinsicht weniger
spezifisch.

Beide Tabellen (Grafik 6 und 7) geben
uns einen groben Uberblick tiber
Abo-Modelle. Beide treffen zu, auch
wenn keine von ihnen vollsténdig ist.
Dennoch geben sie uns eine wichtige
Orientierung bei der Entwicklung

des Abo-Modells flir unser Geschaft
und eine erste Vorstellung davon,

wie wir sein wollen. Produkt- oder
serviceorientiert? Exklusiv oder offen?
Standard & Komfort oder Kuration &
Vergnigen? Womit wir beim nachsten
Punkt auf dem Weg zum Abonnement
waren.

E-Commerce-Abonnements fallen im Allgemeinen
in eine der drei Kategorien.

Elektronischer Wichtige Beschreib
Geschaftsverkehr Verbraucher eschrelbung
Abonnements, %. Wert

32
Anmelden fiir Sparen Sie Zeit Auffiillen der gleichen
Nachschub und Geld oder dhnliche Artikel

Registrieren Sie sich fiir E-Mails zu neuen Artikeln aus den
Bereichen Hightech, Telekommunikation & Internet

100%

Die wichtigsten
Kategorien sind
Gebrauchsgegenstande
wie Rasierapparate,
Vitamine

Beispiel
companies

Amazon abonnieren &
sparen, Dollar Shave
Club und Ritual

Verpassen Sie nie einen Einblick. Wir schicken Ihnen eine E-Mail, wenn neue Artikel
2u diesem Thema verdffentlicht werden.

Abonnieren

SUBSCRIBE

E-Mail Adresse

Grafik 6 - Die drei
verbreitetsten Arten
von Abonnements'® —
einschlielRlich einer
einfachen Méglichkeit,
sich fir ein Newsletter-
Abonnement
anzumelden.
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FOKUSBEREICH

Software als Service

Produkt als Service

Gerat als Service

Informationen als
Dienstleistung

Sicherheit als
Dienstleistung

Netzwerk als
Dienstleistung

Kommunikation als
Dienstleistung

Zahlungsverkehr als
Dienstleistung

Erlebnis-als-
Dienstleistung

BESCHREIBUNG

Software wird auf Abonnement-Basis lizenziert,
zentral gehostet und nach Bedarf genutzt.

Verkaufen Sie den Service und das Ergebnis, das
ein Produkt bietet, und nicht das Produkt selbst.

Bieten Sie technische Hardware wie PCs,
Smartphones, Tablets oder Wearables als
bezahlte Dienstleistung an.

Verkaufen Sie die richtigen Informationen im
richtigen Format an die richtigen Personen zur
richtigen Zeit und auf die richtige Art und Weise,
um ihre Arbeit zu erledigen.

Integrieren Sie Sicherheitsdienste in die
Unternehmensinfrastruktur auf Abonnement-
Basis fiir einen Echtzeit-Zugang zu den neuesten
Tools und Updates.

Betrachten Sie Netzwerk- und
Computerressourcen als ein einheitliches Ganzes,
z. B. durch eine proaktive Netzwerkiiberwachung
und eine flexible, nutzungsbasierte Abrechnung.

Stellen Sie eine Kommunikationsplattform fir
Dienste wie Voice over IP, Instant Messaging,
Zusammenarbeit, Videokonferenzen oder
Desktop-Sharing bereit.

Bieten Sie die Moglichkeit, eine Gruppe
internationaler Zahlungssysteme fiir Echtzeit-,
Fremdwahrungs- und Inlandszahlungen zu
verbinden.

Bereitstellung individueller, kundenzentrierter
Erlebnisse, um eine Massenpersonalisierung zu
erreichen.

Grafik 7 —- Segmentierung der Abo-Modelle"

21 SUBSCRIBE

BEISPIELE

Salesforce, SAP Cloud-
Lésungen

Audi auf Anfrage, Care by
Volvo, Flexdrive, Kaeser
Kompressoren

MacBook

Blue Apron, InnoCentive, The
New York Times Digital und
Home Delivery

Bitdefender, Broadcom,
WatchGuard

Cisco anwendungszentrierte
Infrastruktur, Nokia 5G
Worldwide loT Network Grid
(WING)

Apigate, G Suite, Slack, Zoom

Amazon Pay, Alipay von
Ant Financial, Apple Pay,
Chargebee, GCash, PayPal,
Paytm, WeChat Pay

Bancor Inter, Spotify,
UrbanStems
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Griinde, zum Abo-Modell

zu wechseln

fur Unternehmen, Kunden und die Nachhaltigkeit

Y ¥ A VTSI

Es qillt drei Perspektiven zu nennen,
wenn es darum geht, ein Abonnement
zu erwagen. Sie sind wahrscheinlich
Mitarbeiter:in eines Unternehmens und
denken Giber mogliche Innovationen
und die Zukunft lhres Geschaftsmodells
nach. Lassen Sie uns deshalb mit der
Unternehmensperspektive beginnen.

23 SUBSCRIBE
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Ein stabilerer Cdshflo iner bgsseren
und eine besse Beyertung bei
Finanzplanung kénnen  Inyestorén und zu
Zu einer geringeren eichteren
Risikoeinstufung gang zu

des Unternehmen pital fihren.

Die Daten, die wir

haben, aber auch die
Konument:innen, die
wir standig in unsereg
Abonnenten-Po
haben, werde
Moglichkejeen fiir
ein Upselling und

Cross/Selling er6ffnen.

zum Megdienangebot
von/Amazon.

24 SUBSCRIBE

Ein Abonnement sor viel eihfacher, fihrt

flr einen absehbarerén  zu einem besseren
und lineareren Umsatz.  Caghflow und beruhigt
Das macht die Plapiung i¢ Finanzabteilung.

idealerweise unsere
Dienste drum herum

Ein Abonnement
eroffnet neue

Moglichkeiten, BTen
dem Kund:innen wir nutzen
einen Mehrwer n, um diese

zu bieten. Was wir
damit meinen? Nun
im Gegensatz zurf
einmaligen Verkauf
Ihres Prodyktes
gehen wir mi wir vgrher vielleicht
Abonnent:iR i
Symbiose ein.
nutzen unser Produkt,

gezogen haben.
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Es kann unsere
Position neben einem
moglichen Start-up
in der Kategorie

Zum Beispiel ist es
ziemlich teuer und wird
immer schwieriger,
Werkstattausristing

verbessern. Eines

der ersten Dinge,

die Startups heuté
tun, ist der KaufAzo
Serverplatz und
AWS-Dienstén, érrzu
skalieren — ynd viele
von ihnen fun dies mit
einem Abonnement-
Modell. Seien wir
also sehnefer und
bieten ein bewahrtes
Proqukt odef eine
Dientleistung auf
Abonnerment-Basi

an, anstatt dara

zZu warten, von

einem schlechteren
Produkt, aber einem
besseren Angebot

angegriffen zu werden.

an kleine freie
Werkstatten einmalig

treRadreryAErum
also nicht als PaaS
anbieten, mit einer
geringen Geblihr
(inklusiye Updates)
und einey Pay-
per-Use fly jede
Rienstleistling, die sie
damit erbrihgen? Das

Urde eing weitere
Alrde ayfbauen, die
neue Wettbewerber
beim Markteintritt
Uberwinden missen.
Die Maschinen fir den
Service von Autos
werden sowieso
gebaut.

25 SUBSCRIBE

Hohere Loyalitat

und Engagement. offenes
Geringere bgranlym (bei
Abwanderungs- dem ich monatlich
Bindungskostg n)

ist kein Gehej hlich eine
dass viele hohe Bikdungsrate

Neujahrsvorsatz zu in erster Linie
kindigen. Bindungsprogramme.
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Seit die Sharing
Economy Fahrt
aufgenommen hat,
wollen die Menschen
etwas nur so lange
nutzen, wie sie es
brauchen™ (oder
besser den Wert,
den es ihnen bringt)
— die Abo-Modell
reagieren darauf.

sonst schnell kiindigen

grottenschlechtes
Prgdukt einmal zu
kdufen, aber Sie

onnen niemanden
dazu bringen, es
kontinuierlich zu nutzen
abobasierte An und dafiir zu bezahlen,
mussen no bwohl es von null
nutzerfreundlicher sein, Wert ist.

weil die Kund:innen

Sie haben eine groRere 100 Euro abonniert und
Kaufflexibilitdt und zusatzlich eine Geblihr
einen hoheren ROI. von 50 Euro pro
Kommen wir auf das Inspektion zahlt, wird
Garagenbeispiel sie Tur jede kleinere
zurlick. Es ist eine statt und auch
erhebliche Inves r viele Konsumguter
eine Maschine eressant. Das
einmalig im Voraus sicRert auch fiir KMUs
mit 10.000 E Ligqyiditat und einen
einem noch h hgheren ROI, da sie
Preis zu bezah edes Angebot mit
Wenn man sie aber einem geringeren

mit einer monatlichen Risiko testen konnen.
Gebuhr von sagen wir

26 SUBSCRIBE

Bessere UX. D

aussteigen kornen
ist es wichtig, das
bestmaogliche grtungen
Nutzer:innenerlebnis
mit einer hohen
Produkt- und
Servicequalitat z

Xbonnements
ermoglichen

standid verbessern Verbe
karn. Erstaunliche unser

Jserungen
s Produkts.
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Wartung von Produkten
und Dienstleistungen
in Echtzeit. Dies ist kein
Abonnement-Vorteil
per se, daimmer mehr
Produkte mit Sensoren
ausgestattet werden,
um ihre Nutzung zu
verfolgen und dem
Nutzer:iinnen eing
Echtzeitliberwdchyng
ihrer Leistyrg z
ermoglighen. Bie
vorausschauende
artung (Austausch

eines Teils, bevor

es kaputt geht,

um Ausfallzeiten

zu vermeiden upd

die Produktio
sicherzustellen) wird
zu einem klaren Vorteil
des Produkt- und
Service-Angebots.

Ein solcher Service
ist normalerwe|se
a8 cestirrginer
odernen $ervice-
Leistunggtereinbarung
enthalén. Rolls-Royce
maght das schon seit
édhrzehnten pait geinen
Disentriebwerken,
die/fih der Regé¢l an die
Flhgzeuggesgllschaften
ermietet werden,
die flr jedergentizte
Stunde bezahleh. Ein
weiteres guteyBeispiel
dafir igt die Manufaktur
#LikeABosch von
Bos¢hRexroth, die die
Betrietrszeit einer Fabrik
pertof sicherstellt. Die
Unsicherheit vor einem
Ausfall wird hier an den

Lieferanten ausgelagert.

27 SUBSCRIBE

Garantierte Sicherh
gegen Malware un
Cyberangriffe. W¢n
Verbraucher:inngn
fir die tatsachliche
Nutzung eineg Gerats

dieses Geréfs an
den Anbieter ab. Der
Anbieter muss also
die Sicherheit
gegen\Malware
oder Cyberattacken
ewahrl isten, da

ingegchrankt ware.

Technikkisten,

nur weil wir sie
womaglich eines
noch einmal

Weniger Altlasten
zu Hause und am

Arbeitsplatz. Ein
grof3er Vorteil eines
PaaS-Abonnements s

erriehmen. Ein

ant macht, kann
Problem von zu

schatzungswaeyj
Millionen alte
und Smartphones zu
Hause — vergessen
in Schubladen und

Ps und DVDs zu
Hause l6sen, wenn wir
einfach Uber Netflix
oder Spotify streamen.
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Das ist Cyclon. v

Und das ist der Laufschuh, v den

du nie besitzen wirst.

\

Grafik 8 - OnRunning-Screenshot ,,Cyclon®.

Dieser letzte Punkt
bringt uns auch zu
einem Aspekt, der bei
der Betrachtung von
Abonnements sehr
hiufig vergessen wird.

77474 eddd

Langerer Produktlebenszyklus und
Kreislaufwirtschaft. Wenn ein Unternehmen

ein Produkt als Dienstleistung anbietet, muss

es sicherstellen, dass das Produkt so lange
funktioniert, wie Verbraucher:iinnen dafiir bezahlen,
d. h. solange der Verbraucher es nutzt (ebenso bei
B2B-Kunden). Je langer also ein Produkt halt und je
weniger Ausfallzeiten es hat, desto besser ist es fiir
meinen Abonnement-Cashflow. Und je einfacher
ein Produkt zu reparieren ist, desto einfacher

und schneller wird es fiir mein Service-Personal
sein, es zu reparieren, und desto billiger wird es.
Also wird eine Abo-Okonomie standardmiRig

zu einem nachhaltigeren Wirtschaften mit einer
héheren Produktlebensdauer fiihren. Das Gleiche
kann man flir Smartphones oder alles andere
sagen. Stellen Sie sich eine ehrliche Frage. Wie
lange wird es mdglich sein, mehr Kameras in das
neueste iPhone einzubauen, bevor es lacherlich
wird? Das ist auch der Grund, warum Apple sich
langsam vom Produktverkauf wegbewegt, hin zu
einem umfassenden Serviceangebot, bei dem
man nur einen Dienst abonniert, der ein Telefon
beinhaltet, aber auch einen kompletten Zugang zu
Apple TV, Apple Music und was auch immer sie
sich als Nachstes einfallen lassen werden. Es liegt
also eigentlich im vitalen Interesse des Anbieters,
Gerate wiederaufbereitbar, wiederverwendbar
und einfach zu reparieren zu machen. Und mit einer
immer groRer werdenden Marktsensibilitat far
eine Kreislaufwirtschaft, gegen den Raubbau von
natilrlichen Ressourcen und fir Nachhaltigkeit ganz
im Allgemeinen konnen sich Unternehmen in diese
Richtung positionieren. OnRunning macht genau das
mit seinem Cyclon-Schuh.

OGILVY CONSULTING
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Und wie sehen die
Ergebnisse aus?

Daten sind die neue Wahrung, und mit einem
Abonnement konnen Sie diese systematisch
abbauen.

AANNN BN AN

Der grof3te Vorteil des ganzen Abo-Geschafts
kommt aber erst noch. Es sind die Daten, die unsere
Nutzer:iinnen jedes Mal produzieren, wenn sie den
Service nutzen. Jedes Mal, wenn sie ein Produkt
verwenden, und jedes Mal, wenn sie nachbestellen
und auch wenn sie es nicht tun. Jedes Abonnement
ist ein ,Always on“-Programm, das standig Daten
produziert und sammelt. Und das macht ein Abo-
Angebot auch nie endgliltig. Das ,Always Beta® ist
die neue Norm.

Das Verbraucher:innenverhalten kann sich im
Laufe der Zeit durch neue Innovationen, neue
Dienstleistungen, neue Normen oder Trends
andern. Wenn wir immer wieder neue Produkte
auf den Markt bringen, kann diese Veranderung
in der Mitte eines Innovationszyklus stattfinden.
Neue Dienstleistungen und sogar neue Produkte
und Funktionen kénnen entsprechend diesem
Dateninput und diesem veranderten Verhalten
mit einer viel geringeren Fehlertoleranz und einer
héheren Erfolgswahrscheinlichkeit entwickelt
werden. Machen Sie sich also die Datennutzung zu
eigen.

SUBSCRIBE OGILVY CONSULTING
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Abonnement-Kund:innen

An wen richten wir uns mit den Abonnements?

VTSI

Es kommt ganz auf Ihr Angebot an. Wie
bereits dargelegt, gibt es einige Aspekte,
die fiir Unternehmen sprechen, sich fir
ein Abonnement zu entscheiden, vor
allem wegen der besseren Liquiditat, der
groReren Planungssicherheit und des
Zugangs zu den neuesten Technologien
und Produkten.

SUBSCRIBE

Fir den Verbraucher:innenmarkt konnen
wir wieder einen Blick in die Untersuchung
von McKinsey werfen. Insgesamt sehen
wir hier mehr Frauen als Abonnenten,
aber Manner haben mehr Abonnements.
AuRerdem kénnen wir feststellen, dass
die Abonnent:innen zwischen 25 und 44
Jahre alt sind und ein durchschnittliches
Einkommen zwischen 50.000 und
100.000 $ haben und hauptsachlich in
stadtischen Gebieten leben.

OGILVY CONSULTING



Manner mit 3 oder mehr Abonnements
‘ 42%

2 Abonnements 3

mehr

Frauen mit 3 oder mehr
28%

Anmerkung: Die Summe der Zahlen kann aufgrund von Rundungen nicht 100% ergeben.

"Wann haben Sie das letzte Mal den folgenden Online-Abonnementdienst abonniert? Anzahl der Befragten

nach Geschlecht und Gesamtzahl der Befragten, die aus einer Liste von 34 Abo-Box-Anbietern, darunter Blue Apron,
,derzeit abonnieren” ausgewahlt haben,

Grafik 9 - Abonnentinnen™®

Und was sind die Abo-Treiber?

Start e e @ @ @ o

Finanzielle Empfohlen Versuchen Sie Sie benétigen das Flexibilitat bei der Abonnement-
Anreiz etwas neu Produkt Kiindigung Modell
Weiter Bequemlichkeit Wert fir Personalisierte MaRgeschneidertes Uberraschen und Sinn fir
Geld Erlebnis Erlebnis erfreuen Gemeinschaft
Beenden Unzufrieden Bevorzugen Sie den Wert fir Mangel an Besseres Abonnement
mit Produkt/ Kauf bei Bedarf? Geld Flexibilitat gefunden
Erfahrung

Grafik 10 — Ausgewahlte Griinde, ein Abonnement zu beginnen, fortzufiihren oder zu beenden'™
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Wenn wir uns die Ausloser fiir ein
Abonnement ansehen, konnen wir einige
Gemeinsamkeiten finden. Ausléser sind
ahnlich wie bei einem normalen Kauf
Werbeaktionen (finazielle Reize) und
Empfehlungen. Um das Abonnement
sicherzustellen, missen wir Kund:innen
ein hohes MalR an Komfort und ein gutes
Preis-Leistungs-Verhaltnis bieten. Eine
Personalisierung des Angebots — was eine
ziemlich hohe Herausforderungist und bei
digitalen Angeboten wahrscheinlich leichter
zu bewerkstelligen ist als bei physischen
Produkten — bringt weiteren Nutzen. Bei
Verbrauchern/Verbraucherinnen, die
kiindigen, sind die Griinde ebenfalls recht
simpel. Der Hauptgrund fiir Unzufriedenheit
liegt im Produktmangel oder der
unzureichenden Produkterfahrung: kein
Bedarf an einem regelmaligen Service
und fehlende Praferenz, es zu kaufen, wenn
man es braucht, oder einfach mangelnde
Flexibilitat, wenn ich zum Beispiel eine
Lieferung nicht pausieren kann, wenn

ich im Urlaub bin. Dies spiegelt sich auch
in dem Wort ,,Abofalle” wider, das ein
Abo-Angebot bezeichnet, das man zwar
kauft, aus dem man aber nur sehr schwer
wieder aussteigen kann. Dem hat die
Bundesregierung tibrigens erst vor kurzem
einen Riegel vorgeschoben.”

SUBSCRIBE

Hilft ein Abonnement,
neue Kund:innen
zu gewinnen oder
bestehende zu halten?

Fir unsere Kund:innen kdnnen wir sagen,
dass Abonnements fiir beide Zwecke
zielfihrend sind: sowohl fiir die Gewinnung
von Neukund:innen als auch die Bindung
von Bestandskund:innen. Es gibt einen
kleinen Unterschied im Verhalten dieser
beiden Gruppen: Fir Neukund:innen ist
die Idee eines niedrigeren Preises, um
Zugriff auf ein Produkt zu bekommen

oder eine Dienstleistung zu erhalten,

die Haupttreiberin, wahrend fir
Bestandskund:innen Mehrwerte, die durch
ein Abonnement gewonnen werden, zum
Beispiel die Gerategarantie oder auch
Erlebnisvorteile wie der exklusive Zugang
zu Veranstaltungen oder Premiumdiensten,
die Haupttreiber fiir die Bindung sind.

Es ist daher aufRerst relevant, Angebote
auf das aktuelle Geschaftsziel eines
Anbieters zuzuschneiden — wollen wir
mehr Kund:innen gewinnen oder wollen wir
unsere bestehenden Kund:innen halten.

OGILVY CONSULTING
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Mit Blick auf die ,Jamba-Abofalle® missen ist ziemlich hoch, wenn sie nicht sicher sind,
wir auch erwéhnen, dass wir in dem dass sie auch jederzeit wieder kiindigen
Abonnement-Funnel auch den Grund kénnen. Der Funnel in der McKinsey-Studie
sehen kénnen, weshalb es so schwer ist, zeigt Uber alle verschiedenen
Konsument:innen fiir ein Abonnement zu Abo-Kategorien hinweg nur eine

gewinnen. Die Barriere, sich anzumelden, Conversion-Rate von 8 %.®

Die Gewinnung und Umwandlung von Kund:innen fir Abonnement-Dienste ist
eine Herausforderung — aber es gibt noch Raum fur Wachstum.

Leistung Uber den Kauftrichter' nach Art des Abonnement-E-Commerce-Dienstes,?
% der Antworten der Abonnent:innen

Nachschub Kuratieren Zugang Gesamt
Abonnement Abonnement Abonnement Abonnement
Gehort Gber
Abonnement A -
-52% —49%
Vertraut mit
Abonnement 24 -
-14% -13%
In Betracht
gezogen 21 .
Abonnement
-48% -45%
Abonnlert _ 10 l
zu einer Zeit
-42% -39%
Derzeit
abonniert 6 I

: 100% |

'Als Antwort auf die Fragen: Wie vertraut sind Sie mit den folgenden Marken von Online-Abonnementdiensten?
Antwortmdéglichkeiten: noch nie gehort; gehért, nicht bekannt; bekannt. Haben Sie jemals einen der folgenden
Dienste abonniert Online-Abo-Box-Dienste abonniert? Nie in Erwadgung gezogen; in Erwdgung gezogen, aber nicht
abonniert; abonniert. Wann haben Sie die folgenden Online-Abonnementdienste das letzte Mal abonniert? Derzeit
abonniert; in der Vergangenheit abonniert, aber gekiindigt.

2Personen, die derzeit ein Abonnement haben oder im letzten Jahr ein Abonnement abgeschlossen haben.

McKinsey&Company | Source: McKinsey analysis

Grafik 11 - Konversion zum Abonnement™®
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Altes Geschaftsmodell

© :

4%%1%\; % e

LHEOCDL g2 o
l
<

Neues Geschaftsmodell

Abonnent

" Erlebnisse

S S
ok %

Kunden Kanale

Grafik 12 - Das alte vs. das neue Geschaftsmodell. Es geht nicht mehr darum, ein Produkt auf den Markt zu bringen und so viele
Einheiten wie moglich davon zu verkaufen, sondern darum, das beste Kundenerlebnis zu bieten?®
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DIE MEISTEN VON UNS HABEN

ALS VERBRAUCHER:INNEN ERLEBT,
WIE ES SICH ANFUHLT,

WENN MAN EIN ABONNEMENT
ABGESCHLOSSEN HAT.

Sie erhalten ein supergeniales Angebot,
das fir ein paar Monate einen giinstigen
Preis hat. Und nachdem Sie sich dafir
angemeldet haben, konnen Sie den
Kund:innenservice nie erreichen und

die einzige Anlaufstelle, die Sie haben,
sind lhre monatlichen Rechnungen, die
immer héher werden, obwohl Sie sich

flr eine Flatrate entschieden haben, die
Uberraschenderweise nichts von dem
abdeckt, was Sie regelmaflig nutzen.

Um nicht einer von denen zu

werden, missen Sie lhr klassisches
Geschaftsmodell, weg vom Produkt, hin
zum Service-Design und hin zu einem
Erlebnisanbieter, verandern. Das Produkt,
wenn es denn eines gibt, wird lediglich zum
Enabler fir alles Gibrige. Das Smartphone
wird zum Gebrauchsgegenstand, um zu
kommunizieren und Medien zu nutzen, das

SUBSCRIBE

Triebwerk zum Mittel, um ein Flugzeug

zu bewegen. Der Umsatz wird von den
Diensten, die es umgeben, und den
Inhalten, die es enthalt, erzeugt. Also

dem Erlebnis, das Kund:innen haben
werden, zum Beispiel Medienkonsum oder
Transport.

Um zu so einem Unternehmen zu werden,
missen Sie drei Dinge tun?":

1. Horen Sie auf, Eigentumsrechte

zu verkaufen. Verkaufen Sie das
Nutzungsrecht durch ein Abonnement, das
man verliert, wenn man kiindigt.

2. Stellen Sie das Service-Designin
den Mittelpunkt des Abonnements, um
mehr und mehr Services zu schaffen,
die das Kundenerlebnis verbessern und
personalisieren.

3. Werden Sie zum Anbieter von
Erlebnissen.

OGILVY CONSULTING
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Wie Sie Abonnements an
die erste Stelle setzen

Der Wechsel zu einem Abonnement-
Geschaftsmodell wird nicht einfach sein.

VTSI

Der Wechsel von einem
Produktgeschaftsmodell zu einem
abonnementbasierten Modell verlauft
nicht ohne Herausforderungen.

Hier sind die haufigsten Hindernisse,
auf die Sie auf lhrem Weg zum Platz
in der Sonne stolRen werden.

Wenn Sie gerade lhre D2C-Plattform
ausgerollt oder Ihr E-Commerce fiir einen
klassischen Bring-a-Product-to-Market-
Ansatz optimiert haben: Gute Arbeit!
Aber verwerfen Sie das Ganze

und versuchen es von vorn.

zum Ende des
Monats

Ich fahre Ich bin gerade Ich wiirde Ich wiirde
in den Urlaub gelandet gerne gerne
in Frankreich erneuern kindigen zum

- ~~

- -

~
N ’ Y
1 </ </

Ich wiirde gerne
mein Kind in den
Plan aufnehmen

Ich wiirde gerne Umstellung von 3x pro
den Plan wechsel Woche auf 2x pro Woche

- -~

H Bestellung H erfiillen H Rech H

f
1 H erkennen

Grafik 13 - Abonnement + alte Systeme =Chaos??
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TECHNOLOGIE -
MACHEN SIE ES KUNDENZENTRIERT

Eine klassische Tech-Infrastruktur ist einfach
nicht fir die hohen Flexibiltdtsanforderungen
eines abonnementbasierten Modells gemacht.
Das flihrt natirlich zu einer (weiteren) grofRen
Anfangsinvestition in ein neues Backend- und
Supportsystem. Aber dieses neue System wird
nicht die gleichen groRen Umsétze bringen wi
klassischer Ansatz — sie werden geringer sein/Zwar
regelmaRig, aber der ROl wird eher tropfchefweise
erfolgen, im Gegensatz zu dem vergleichsvyeisen
Wasserfall, den wir derzeit haben. Das betfifft
Ubrigens nicht nur den Online-Shop.

sondern/wirklich das ganze Unternehmen, von der
Finanzgbteilung bis zum Fulfillment, und bedeutet
nso hohes Risiko wie die Entwicklung eines
Produkts, wenn man versucht, alles auf
einphal umzustellen. Der neue Prozess, den Sie
angtreben, sollte eher aussehen wie — ein Kreis. Ein
onnement ist ein unaufhorlicher Kreislauf aus
bonnieren — upgraden — downgraden — aussetzen
— wiederaufnehmen — erneuern ... alles dreht sich um
um die Kund:innen und ihre Wiinsche, Bediirfnisse
und Verhaltensweisen.

Zitat ) Bestellung

/ ~ abonnieren™
/ / \ \
J’/ \

erneuern aktualisieren \

/ \
| [
N [
erkennen D w: Bereitstellung
O D Lebenslauf Herabstufung -
\
\ /
\
\\ /
‘ aussetzen /

. Grafik 14 -
~— — Das Backend fur
Rechnung collect Abonnements?
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ERFOLGSMESSUNG
Im Gegensat4 zur

und -einfiihrung, bei der
relativ schnell klar wird,
ob lhre neue Innovation
ein Erfolg wird, ist dies

beim Abo-Modell lan

zu anal ausgerichtetes Modell.
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Wird fir neue Funktionen
eine Gebuhr erhoben, ist
das ein begrenzter Spal3.
Bei einem Tesla konnen
Sie ein und dasselbe Aut
mit aktivierten Features
fiir etwa 120.000 Euro
oder deaktiviert fiir et
80.000 Euro kaufen. Der
billigere wird alle Hardw.
Features eingebaut haben,
die aber geperrt sj
Diese konnen Si
zum Beispiel durgh ein
Erhohung der monali
Abo-Gebuhr kaufen. Bis zu
einer bestimmten Grenze.
Wenn Sie alle Funktionen
freigeschaltet haben, ist

Upselling mehr moglich.
Das konnte durch eine

neue Produktgeneration
gelost werden, die natirlich

einen Wert und treiben

so die Zufriedenheit, die
Zahlungsbereitschaft und
die Kund:innenbindung an.

OGILVY CONSULTING
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BETRUG

Es gibt noch eine weitere
finanzielle Dimension

bei einem Abonnement-
Modell. Der Aspekt
der Betrugspravention.
Wenn Sie ein Produkt
verkaufen, geht das Risi
zusammen mit de
Eigentum auf
Uber. Wenn

wird lhr Unternehmep in
die Rolle einer Bank/oder
eines Investor rangt.

teilweise Ihr Problem ist,
wenn er es kaputt macht.
Aber noch schlimmer ist
es, wenn er Probleme
hat, das Abonnement zu
€zahlen, oder aufhort,
s Abonnement zu
ezahlen. Das kann damit
endeny dass Sie lhren
bezahlten
Produkten
interherlaufen und
Abschreibungen
vornghmen miussen.
Daher ist die Vorbeugung
gegen Betrug und die
ersicherung (besonders

Die Verbraucher:innen/
Kund:innen erhalten
kein Eigentum an dem
Produkt, so dass es

im Hochpreissegment)
gegen kaputte oder
gestohlene Produkte vom
ersten Tag an wichtig.
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EIN ABONNEMENT
KANN TEUER SEIN
UND IST NICHT

IN JEDERMANNS
INTERESSE

Fir Verbraucher:iinnen/
Kund:innen, die mehrere
Abonnements pro Monat
bendtigen, kann das
schnell zu einem Problem
werden. Und wir sprechen
hier nicht nur davon,
Disney+, HBO, Netflix,
Amazon Prime Video

und Spotify zu haben, um
alle Geschméacker eines
jeden Haushaltsmitglieds

vielleicht einfach nicht
Uberzeugend genug
gegeniber der

alten Praxis, die Dinge
zu benutzen, bis sie
kaputt gehen. Wenn
man eine monatliche
Kindigungsmoglichkeit
fir ein Abonnement

in einer Situation wie
der gegenwartigen

mit der Pandemie in
Betracht zieht, werden
Sie als Hersteller dieser
Maschinen am Ende alle
wieder auf lhrem Hof
stehen haben und kein
Geld damit verdignen,

zu bedienen. Nein,
stellen Sie sich einfach

aber leider mit einer
weiterhin bestehenden

eine grol3e Baufirma
Hunderten von Bag
Lkws und anderen
Maschinen vor.
alle abonnemen
angeschafft sind,

ganz schnel

OGILVY CONSULTING

Bank, die einen
konstanten Cashflow
tixihre Kredite verlangt
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DIE PREISGESTALTUNG
MAG NICHT
EINFACH SEIN

Womit wir wiedeybei der

BegehrlichkeitMer neuegten

gute Leitlinien{lr die
Preisgestaltung. Zum Beispiel,
dass Sie lhre Preisgestaltung
regelmaRig anhand von Daten
aktualisieren.

Die zentralen Werttreiber

lir Ihr Angebot Gberblicken
und identifizieren.
Betradhten Sie'yerschiedene
Optiongn zwischen einer

essenziell bis hin zu allem
Laorstellbaren — Gbertreiben

hiedliche

eriinnensegmente
chen, oder die

die Nutzer:innen fiir
Premiumfunktionen zahlen
lasst, die sie nicht immer
bendtigen — und ihnen so
Zugang und noch mehr

DER PREIS WIRD
HOHER SEIN

Dies bringt uns zu
einem weiteren
Aspekt der

zu vergessen die
Kosten fiir den
Betrug, den Sie
nicht verhindern
konnen. Das muss
gemanagt und den

Preisgestalturig.
Ein Abonnenment

das Produkt. Da
sind die Kosten fir
das Kapital (Sie
spielen Bank),di

die Kosten fur
Mehrwertdienste
rund um das Produkt
und vielleicht

auch die Kosten

fr zuséatzliche
Erfahrungen, nicht

Uber die Laufzeit
des Abonnements
einen hoheren Preis
zu zahlen, wenn
das entsprechende
Nutzenversprechen
inihrem Interesse
liegt. AulRerdem ist
die regelmalige
Abonnementgebiihr
immer noch
niedriger als ein
Direktkauf.

UBER DEN ERFOLG ENTSCHEIDET
RETENTION MANAGEMENT

funktionieren zwar, konnen aber nicht wirklich das

Geld ausgleichen, das Sie investiert haben, um die
Abonnent:iinnen dazu zu bringen, sich anzumelden

und das Produkt oder den Service zu liefern, den Sie
anbieten.

Lag zum Beispiel die Churn-Rate von Spotify wahrend
des Borsengangs im Jahr 2018 bei 4,5 Prozent mit einem
durchschnittlichen Consumer Lifetime Value von 31,1$
bei Akquisitionskosten von 16,2 $24, machen sie einen
durchschnittlichen Gewinn pro Nutzer:in von 14,9 $, aber
nur aufgrund der niedrigen Churn-Rate.

erfillen und ihr Engagement hochzuhalten;istder
Schllssel zum Erfolg eines jeden Abonnement-
Programms. Nur so kann der Customer Lifetime Value
deutlich gesteigert werden. Cross- und Upselling
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Trotz all dieser Unwagbarkeiten lohnt
es sich, Uber ein abonnementbasiertes
Geschaftsmodell nachzudenken und
sich darauf zuzubewegen. Die grofite
Herausforderung wird das Change
Management sein, da sich die gesamte
Denkweise des Unternehmens — von

der Mentalitat, ein einmaliges Produkt

auf den Markt zu bringen weg, hin zu

einer kundenzentrierten, sich standig
verbessernden Beta-Mentalitat — umstellen
muss. Die langfristigen Vorteile werden
wahrscheinlich das kurzfristige Risiko
Uberwiegen.

Q@ = 9

223. j

Position Acquire Deploy Run Expand
*Web & Social Media +Sales Teams *Implementation *Account *Increased
*Public Relations *Reseller Channels * Customer Training *Managment Consumption
*Events *Self-Service *Customer Adoption +Customer Success (Upsells)

People Product Money
*Recruiting *Research & *Finance
*Onboarding & Development *Operations
Training *Product Marketing +Legal

«Career Development +Betalnnovation

s Al

*Increased Capabilities

(Cross-sells)

* Customer Evangelism

Grafik 15 - Wie man eine Abo-Kultur aufbaut?
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All dies wird Sie in die Lage versetzen,

ein besseres, kundenorientierteres
Unternehmen zu werden — denn wenn Sie das
Verbraucher:innenverhalten mitbedenken,
konnen Sie lhr Produkt- und Serviceangebot
standig verbessern.

Und am besten ist es, nicht den grofRen Knall auf
einmal zu versuchen, sondern klein zu beginnen
und grof3 zu traumen.

Grafik 16 — Mach es einfach

SUBSCRIBE

Im Idealfall folgen Sie der Adaption des
Lean-Startup-Ansatzes. Konzipieren Sie
zunachst Ihr Abonnement und priifen Sie es

in einem Smoke-Test. Dies kann geschehen,
indem Sie einen Klick-Dummy mit einem
beispielhaften Nutzenversprechen erstellen
und Bestandskund:innen einladen und dabei
ihre Aktionen nachverfolgen. Werden sie sich
anmelden? Werden sie auf den Button klicken,
der verspricht, sie auf dem Laufenden zu halten,
und ihnen sagen sollen, wann es so weit ist?

i
MEIN ABONNEMENT

Ermdéglichen Sie Personalisierung
und dynamische Preisgestaltung:

zur Maximierung des
wahrgenommenen Wertes fiir

Verbraucher und zum Abschopfen
der Zahlungsbereitschaft

Z.B. Hello Fresh

OGILVY CONSULTING
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Wenn dieser erste Schritt und eine Art Proof
of Concept erledigt ist, bewegen wir uns

auf das echte MVP zu, das Minimum Viable
Product. Also ein Basis-Abonnementmodell,
das nur einen Basisdienst umfasst. Das

halt die Investitionen in die Technik und

die Veranderungen fiir das Unternehmen
Uberschaubar und liefert gentigend
Erkenntnisse, um zu sehen, wie ein
Abonnement funktionieren wird. Stellen Sie
nicht direkt Ihr ganzes Unternehmen auf ein
Abo-Modell um.

Nach diesem MVP mdchten Sie vielleicht

die gewonnenen Erkenntnisse nutzen und
weitere Kund:innensegmente ansprechen. Das
ist der Moment, um Abo-Level einzufiihren.
Sie funktionieren auf zwei verschiedene

Arten. Zum einen konnen sie unterschiedliche
Wertversprechen haben, die auf ein
bestimmtes Kundensegment zugeschnitten
sind, und sie kdnnen zur Preisverankerung mit
dem beliebtesten mittelpreisigen Angebotin
der Mitte verwendet werden. Ahnlich wie beim
Wein, wie wir das alle aus dem Supermarkt
kennen. Legen Sie nicht 50 Ebenen an, eine
flr jedes Sub-Sub-Sub-Segment jeder
erdenklichen Zielgruppe. Das macht es

fir Verbraucher:iinnen unverstandlich, und

sie werden sich nicht fiir eine der Stufen
entscheiden konnen.

7777 S /74

Wenn Sie es bis hierher geschafft haben, bleibt
als letzter Gegner des Abonnements noch

die Personalisierung. Sie erfordert eine grof3e
Verfligbarkeit von Verbraucher:innendaten,
ein hohes Verstandnis derselben, einen
hochentwickelten Tech-Stack und, wenn es
sich um Produkte handelt, ein hocheffizientes
Fulfillment. Ich habe HelloFresh in diese
Kategorie eingeordnet, weil ich denke, dass
es dem Beschriebenen am nachsten kommt:
Man kann sein Meni fiir jede Woche so
auswahlen, dass es den eigenen Speiseplénen
moglichst nahekommt; aber selbst hier ist,
meiner Meinung nach, noch eine Menge
Raum fir Verbesserungen. Um ein einfaches
Beispiel zu nennen: Warum kann ich nur mit
oder ohne Fleisch wahlen? Warum mich nicht
die Art von Fleisch oder Tofu, wie ich dies
mochte, die Art von Nudeln, die ich bevorzuge,
und warum nicht vielleicht sogar sagen,

ich bin kein Fan von Brokkoli, bitte tausche
das gegen Blumenkohl? Das ware echte
Personalisierung — und wiirde moglicherweise
meine Kundenzufriedenheit wieder erhohen,
da sich mit der Zeit die Menuls immer und
immer wieder wiederholen. AuRerdem gibt es
zu wenig Services drum herum. Falls Sie das
hier lesen: @HelloFresh — wo ist der direkte
Tracker der Nahrwertangaben zu meiner
Lifesum und Apple Health App? Wo ist die
Verbindung zu meinem Freeletics-Account
und die Empfehlungen zu den Lebensmitteln,
die ich entsprechend meinem Trainingsplan
auswahle? -> Rufen Sie mich an. Ich hab noch
eine ganze Menge mehr zu sagen.
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Leitlinien fiir den Start

VTSI

Die erste Frage, die Sie sich stellen sollten,
ist, ob lhr Produkt oder lhre Dienstleistung
auf ein Abonnement-Modell Gibertragen
werden kann. Wenn die Antwort ja lautet.
Irgendjemand irgendwo wird es tun,

und die einzige verbleibende Frage ist

nur noch, wann. Je friher Sie also damit

SUBSCRIBE

beginnen, eine Perspektive fiir das Thema
zu entwickeln und ein oder zwei mogliche
Wege in Richtung des Modells zu gehen
und es vielleicht sogar zu testen, desto
besser ist es. Es wird sicher auch einige
Angebote geben, wo es einfach nicht
funktioniert und keinen Sinn macht.

OGILVY CONSULTING
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Um Ihnen einen Anstof zu
geben, finden Sie hier einige
Leitlinien, mit denen Sie
beginnen konnen und die fiir die
meisten Abonnements gelten:

VT I4

Abonnements sollten immer aus einem Produkt und einem Service bestehen.

Das Produkt sollte der Enabler flir Mehrwerte durch den Service und ein perfektes
Kund:innenerlebnis sein. Wo stehen wir heute? Haben wir einen Service? Was konnte dann
das Produkt sein? Und umgekehrt.

Attraktive Akquise
fir neue Abonnent:innen muss einfach sein und das Risiko gering, damit sie das
Abonnement beginnen. Kénnen wir diese Akquisitionskosten auch spater noch handhaben?

Personalisierung/Anpassung

Um Abonnentinnen im Abonnement zu halten, miissen wir ihnen ein hohes Malf2 an
Personalisierung ermdglichen. Kénnen wir dies auf Produkt- oder Serviceebene tun — oder
vielleicht auf beiden?

Produkte und Dienstleistungen
sollten modular sein, um Upgrades, Downgrades und ein Basisprodukt zu erhalten, das dann
verbessert werden kann. Kénnen wir das technisch ermdéglichen?

Beschaffen und nutzen Sie Daten

Sie werden nicht lligen, sondern einen echten Vorteil gegeniiber anderen
Marktteilnehmenden bieten. Welche Daten kénnten das sein? Missen wir unser Produkt
dafiir anpassen?

Ultimative Flexibilitat

Jedes Abonnementangebot muss Verbrauchern/Verbraucherinnen oder Kund:innen ein
Hochstmal? an Flexibilitat bieten. Konnen wir die damit einhergehende finanzielle Belastung
bewaltigen?

Langlebigkeit/Nachhaltigkeit
Wird |hr Produkt, aber auch |hr Service-Rahmenwerk lange genug leben, und kann es lange
genug von Kund:innen genutzt werden, dass es Uber die Zeit einen Gewinn bringt?

SUBSCRIBE OGILVY CONSULTING
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Ist Eigentum fir unser Produkt erwiinscht?

Kann das Abonnement dann eine Ratenzahlung sein?

Und kénnen wir den Consumer Lifetime Value durch Services erhéhen,
fur die Kund:innen auch nach Ablauf dieser Zahlungen weiterzahlen?
Oder kénnen wir uns auf das PaaS-Modell zubewegen?

Wird das, was wir konzipieren, wirklich das gesamte Kund:innenererlebnis verbessern?
Ist es kund:innenorientiert?

Vielen Dank firs Lesen
und wie immer liken, kommentieren, teilen und abonnieren Sie unseren Kanal.
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VIV I4

Bernd Kunkel ist Consulting Direktor bei
Ogilvy Consulting Deutschland, mit Sitz in
Frankfurt. Mit mehr als 10 Jahren Erfahrung
in Marketing & Beratung legt Bernd seinen
Fokus auf die Schaffung des besten
Kundenerlebnisses durch eine Kombination
von analog und digital, um Wachstum und
Innovation durch Produkte und Services zu
schaffen.

Bisher arbeitete er fiir mehr als 70
verschiedene Marken in unterschiedlichen
Branchen und Segmenten, auf (inter-)
nationaler und lokaler Ebene, darunter:
Allgeier Experts, BOSCH, Deutsche
Hospitality, doremi, IBM, IQOS, Edeka,
MAHLE, Merck, Nespresso, Pharmalex,
Saint Gobain, Samsung, Telespazio Vega,
TUI oder xarvio.

Bernd hat in der Vergangenheit in Account-
und Projektmanagementpositionen
gearbeitet, hatte Strategie- und
FGhrungsrollen in Agenturen und
Unternehmen inne und hat eigene Startups
gegriindet. Dadurch verfligt er Giber
ausgiebige Erfahrungen in Werbung und

CRM, in Live-Marketing und Events sowie in

zu digitalen Lésungen und der Business-
und Produktentwicklung.
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Somit bringt er einen generalistischen
Hintergrund mit in Marketing und
Kommunikation, Business und digitalen
Themen mit ausgewahlten Schwerpunkten
wie digitaler Transformation, Employer
Branding, Business Design Modelling,
Prototyping, Social Media und Tech.

Sein unternehmerischer Hintergrund
ermoglicht Bernd einen ganzheitlichen
Blick auf Projekte und die Entwicklung von
Lésungen und Ideen fiir groRe und kleine
Herausforderungen.

Ehemann, Vater, engagierter Unternehmer,
Gutmensch, Philosoph, aufgewachsen in

den 90ern. Ich kenne noch analog und lebe
digital. Verbinden wir das Beste von beidem.

,Do it or don't.
Versuchen gibt es
niCh X ~Yoda
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Innovative Lésungen fiir relevante
geschaftliche Herausforderungen

zu finden, mit dem Ziel, Kunden- und
Mitarbeitererfahrungen zu transformieren,
das verfolgt Isabelle Schnellbligel mit
grofRer Leidenschaft und fundierter
Erfahrung in digitaler Strategie,
Markenpositionierung, Beratung, Vertrieb
und Human-Centred Design. |hr Ziel ist es,
visionare Strategien fir eine zunehmend
fragmentierte Welt mit immer autarkeren
Konsumenten zu entwickeln.
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Seit 2018 ist Isabelle Schnellblgel

Chief Strategy Officer bei der Ogilvy
Deutschland Gruppe und griindete 2019
Ogilvy Consulting. Sie arbeitet mit Kunden
wie Allianz, American Express, Deutsche
Bahn, Honor, IBM, Kimberly-Clark, LOréal,
MINI, Munich Re, Nestlé und o2 Telefénica.
Zuvor war Isabelle EMEA Head of Sales
Productivity bei Dropbox und Design-
Thinking-Beraterin im Global Innovation and
Creativity Team von Google. Isabelle hatin
Europa, den USA und Stidamerika gelebt,
studiert und gearbeitet.
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